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(Service apres — vente S.A.V)
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(%) Claude Demeure, (op.cit) , P 254 — 255.
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(1) René Moulinier, Le Coeur de la vente, (Paris: édition village mondiale, 2% ¢dition , 2000), P 197.
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— Refrigirateur

— Climatiseur

* mono blocs
* sprit sysetme
* climatisation specialisee

-FTA

— CI (communs interface)
* X

* Comba

* PVR (disque dur)

( 37 74 55 -

.polystyréne *

-(2)

84 74 55 37 e
.LCD 20", 30", 32" e
.PDP 42" o
:Démodulateur hu 0 -
.4500,5000 FTA e
.C1,xc1,x,9090x e
.comba ®

5000 pvrci ®
5000 pvr xci ®

(") www.condor.dz
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.Spécialise ®
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87 74 55
.ENIE
.TELE POUR TOUT
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Le confort visuel
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.ASTON
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* C'est la joie chez condor.
* La fraicheur absolue.

:(Frigo = Das3) Frigo { a id (
.ENIEM
Des produits qui respect la nature.
:(SMT = Das6) 1 i a 0a (
.100%
)
(i 0 i
0 i h G
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7 a f 0 2-0

.SMT —
.Polystyrene : —

.(faconnage de tole, thermoformage, injection polyréthane...etc.)
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(3 -1V) 0 i
.65 [64-50] [49-35] [34-25] [24-18] : : (3 -1V)
1.1. AGE- Classe d'age
Taux de réponse : 82.6%
Moyenne = 2.90 '35-49'
Valorisation des échelons : de 1 (18-24) a5 (65+)
25-34 57| 28.5%
35-49 55| 27.5%
I 50-64 31| 15.5%
65+ 30| 15.0%
I 18-24 27| 13.5%
Total 200/100.0%
i f
a i
%382,6
\r
X Condor
%28,5 [34-25]

[49-35]

(%13,5) [24-18]

65
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hy I i (4-1v)
2.2. ACTIVITE- Au sujet de votre activité professionnelle ?
Taux de réponse : 83.5%
Moyenne = 4.74 'Je suis collégien(ne), lycéen(ne)'
Valorisation des échelons : de 1 (J'exerce une activité professionnelle) a 8 (J'effectue le
service national)
Je suis collégien(ne), lycéen(ne) 45| 22.3%
Jeffectue le service national 421 20.8%
Je suis au chomage 33| 16.3%
Je suis retraité(e) ou préretraité(e) 32| 15.8%
Je suis a la recherche d'un emploi 24| 11.9%
Je suis Etudiant(e) 13| 6.4%
Jexerce une activité professionnelle 8| 4.0%
Je reste au foyer 5| 2.5%
Total 202(100.0%
- i
4 - IV)
(%83,5)
(5-1V) a .
(5 -1V)
3.SEXE

Taux de réponse : 84.3%
Moyenne = 1.49 'Masculin'
Valorisation des échelons : de 1 (Masculin) a 2 (Féminin)

Masculin 105 51.5%
Féminin 99| 48.5%
Total 204/100.0%
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(%84,3)
(%48,5) (%51,5)
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U 7 :(6-1V)

4.4.-1.Quel estle but de la visite ?
1.Quel est le but de la visite ?

Taux de réponse : 59.5%

Moyenne =2.12 'pour acheter'

Valorisation des échelons : de 1 (Pour voir les produits) a 3 (pour interroger sur
les prix)

I Pour voir les produits 41| 28.5%
pour acheter 45| 31.3%
pour interroger sur les prix 58| 40.3%

Total 144 /100.0%
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(% 59,5)

(2,12)
(% 40,3)
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(7 -1V)

Taux de réponse : 73.6%

Moyenne = 2.68 'n'est pas satisfait'
Valorisation des échelons : de 1 (Trés satisfait) a 4 (n'est pas satisfait du tout)

5.5.-2.Dans quelle mesure vous étes satisfaits de réponses et de
détails pour vos interrogations de la part du vendeur?

satisfait 74| 41.6%
n'est pas satisfait du tout 59| 33.1%
n'est pas satisfait 24| 13.5%
Trés satisfait 21| 11.8%
Total 178/100.0%

N

/

(% 33,1)

(% 73,6)

(2,68)

(% 41,6)

(%11,8)
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8 - 1V) v i Gi
Ci ( (8 —1V)
6. 6.-3.Quel est votre degré de satisfaction envers la maniére
d'exposition des produits ?
Taux de réponse : 66.5%
Moyenne = 2.61 'assez bien'
Valorisation des échelons : de 1 (excellent) a 5 (mauvais)
bon 72| 44.7%
assez bien 48| 29.8%
moyen 24| 14.9%
excellent 12 7.5%
mauvais 5 3.1%
Total 161|100.0%
i /
o i
(%66,5)
(2,61)
(% 44,7) (% 29,8)

(% 7.5)
(%03,1)
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(9—1V)

0 D (9 - 1V)

7.7.-4.Est ce que la maniére de définir les caractéristiques des
produits et de I'entreprise de la part des vendeurs agit sur vous ?

Taux de réponse : 84.3%
Moyenne = 1.44 'oui’
Valorisation des échelons : de 1 (oui) a 2 (non)

oul 115| 56.4%
non 89 43.6%
Total 204(100.0%

0
(%84,3)
(% 56,4)
(%43,6)
ya 0 1 .
(10— 1V)
(i 0 G ( (10 —IV)

8. 8.-5.Si oui : Quel estle degré?

Taux de réponse : 73.6%

Moyenne = 3.33 'moyen’

Valorisation des échelons : de 1 (trés fort) a 5 (trés faible)

moyen 85| 47.8%
faible 69| 38.8%
fort 13 7.3%
tres faible 6 3.4%
tres fort 5 2.8%
Total 178 100.0%
( i
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(%73,6)
(%26,4)
(% 47.8)
.(3,33)
0 D €0 € e
(11-1V)
D D ‘(11 = IV)

9.9.-Dans quelle mesure 1'acceptation de vos critiques de la part du
vendeur agit sur votre estimation de 1'entreprise ?

Taux de réponse : 73.6%
Moyenne = 3.42 'moyen'
Valorisation des échelons : de 1 (trés fort) a 5 (trés faible)

I faible 79| 44.4%
moyen 70| 39.3%
fort 14 7.9%
trés faible 10| 5.6%

I trés fort 5/ 2.8%

Total 178 100.0%

%—.

(%73,6)

(%44,4)
(3,42)
(% 39,3)
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(12 - 1V)

10. 10. - La bonne connaissance des caractéristiques des produits de
I'entreprise chez le vendeur agit-elle sur votre confiance envers

I'entreprise et ses produits?

Taux de réponse : 73.6%
Moyenne = 3.30 'moyen'

Valorisation des échelons : de 1 (trés fort) a 5 (trés faible)

moyen 84| 47.2%

I faible 68| 38.2%

fort 17 9.6%

trés faible 5 2.8%

I trés fort 4 2.2%

Total 178 (100.0%
¢ [

( 0
(%73,6)

(% 38,2) (%47,2)

(709,6)
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Taux de réponse : 79.8%
Moyenne =2.80 'moyen’

11.11. - Dans quelle mesure le vendeur peut convaincre le visiteur
pour acheter avec la facon d'exposer les produits ?

Valorisation des échelons : de 1 (agir trés fort) a 4 (ne pas agir)

ne pas agir 73| 37.8%
moyen 48| 24.9%
agir tres fort 39| 20.2%
agir fortement 33| 17.1%
Total 193 100.0%

-|

(2.8) (%79,6)

(%37.8)
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12.12. - Seriez-vous compréhensifs d'une réaction négative du
vendeur au cas ou il vous entend parler des produits d'une entreprise
conquérante ?

Taux de réponse : 73.1%
Moyenne = 3.40 'compréhension moyen'
Valorisation des échelons : de 1 (trés compréhensif) a 5 (décontracté)

I compréhension faible 51| 28.8%
compréhension moyen 45| 25.4%
compréhensif 38| 21.5%
décontracté 36| 20.3%

I trés compréhensif 7 4.0%

Total 1771100.0%

]
=\

(%73,1)
. \%fCondor

(%37,8)



A Condor 0

\~
) X Condor

ETZ

- (15 - 1V)

13.13. - Quel est votre impression d'un vendeur bien habié. ?

Taux de réponse : 75.2%
Moyenne = 3.40 'bonne impression'

Valorisation des échelons : de 1 (excellent impression) a 5 (ne donner pas

d'importance)
impression moyenne 67| 36.8%
bonne impression 42| 23.1%
ne donner pas d'importance 32| 17.6%
trés bon impression 23| 12.6%
excellent impression 18| 9.9%
Total 182/100.0%
1l 0
(3.4) (%75,2)

(15-1V)
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14. 14. - Dans quelle mesure vous vous sentez a 1'aise lors que vous
voyez le corps vendeur bien organisé ?

Taux de réponse : 81.8%
Moyenne = 2.73 'normale’'
Valorisation des échelons : de 1 (trés a l'aise) a 4 (sans importance)

sans importance 67| 33.8%
a l'aise 57| 28.8%
normale 42| 21.2%
J trés a l'aise 32 16.2%
Total 198 100.0%

u 0
(%81,8)
(%28,8)
42 (%21,2) 2,73
32 (%16,2)
(%33,8 )
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15.15. - Dans quelle mesure étes vous motivé par le vendeur pour
acheter lors d'une discussion sue les caractéristiques des produits
exposés ?

Taux de réponse : 84.3%

Moyenne = 1.67 'bonne motivation'
Valorisation des échelons : de 1 (trés bonne motivation) a 4 (sans motivation)

trés bonne motivation 94| 46.1%
bonne motivation 90| 44.1%
motivation normale 13| 6.4%
sans motivation 7 3.4%
Total 204 100.0%
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16.16. - Votre degré de satisfaction se développe-t-il au cas ou le
vendeur accepte les critiques et les objections des clients ?

Taux de réponse : 83.5%
Moyenne =2.66 mormale’'
Valorisation des échelons : de 1 (trés développé) a 4 (n'est pas développé)

n'est pas développé 58| 28.7%
normale 57| 28.2%
développé 47| 23.3%
trés développé 40| 19.8%
Total 202/100.0%

(%83,5)
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17 - Avez-vous acheté ?
Taux de réponse : 70.7%
Moyenne = 1.41 'oui'
Valorisation des échelons : de 1 (oui) a 2 (non)
oui 101 59.1%
non 70| 40.9%
Total 171/100.0%
| f
4
( 0
(%70,7)
( ) (1,4)
(% 59,1)
.
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18. 18. - Pensez-vous de revisiter ?

Taux de réponse : 90.9%
Moyenne = 2.65 'ce n'est pas sure'
Valorisation des échelons : de 1 (oui) a4 (s'il y a les nouveaux produits)

ce n'est pas sure 64| 29.1%
s'il y a les nouveaux produits 62| 28.2%
non 49| 22.3%
oui 45| 20.5%
Total 2201100.0%
¢ 2
\ P
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19.19. - A votre avis quelles sont les raisons qui vous ménent a
revisiter le point de vente?
Taux de réponse : 83.1%
Moyenne = 2.65 'la réputation de l'entreprise’
Valorisation des échelons : de 1 (les bonnes produits) a 4 (autres)

la réputation de l'entreprise 68| 33.8%

autres 53| 26.4%

les bonnes produits 44| 21.9%

meilleur accueil 36| 17.9%

Total 201 /100.0%
( 0
(2,65) (%83,1) 2
(%33,8)

(% 19,7) (% 21,9)
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20.20. - A ce que le vendeur est la raison de votre visite ?

Taux de réponse : 99.6%
Moyenne =1.56 'non'

Valorisation des échelons : de 1 (oui) a 2 (non)

non 135| 56.0%
oul 106| 44.0%
Total 241/100.0%
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21.21. - Avez-vous avertir les autres sur les produits de 1I'entreprise

?

Taux de réponse : 94.2%
Moyenne = 1.43 'oui’
Valorisation des échelons : de 1 (oui) a 2 (non)

oul 129 | 56.6%
non 99| 43.4%
Total 228 (100.0%
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22. - Notez votre satisfaction globale sur les services

apré vente du condor

Taux de réponse : 100.0%
Moyenne =12.40 Ecart-type = 3.08
Médiane =12.00

Min =2.00 Max =20.00

1 0,
Moins de 3 1 0.34% 200 } ll } 20.00
De345 11 | 4.74% 10.00 14.00
12.00
De6as8 19 | 8.18%
De9a 11 47 | 20.25%
De12a 14 20 | 8.62%
15 et plus 134 | 57.75%
Total 232 100.0%
i i
(%100)
\~ \~
X Condor X Condor
134 (%57,75)
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23.Quel est votre avis sur l'idée qui prétend que le vendeur est élément
principale de la fonction marketing dans l'entreprise?

Taux de réponse : 95.9%
Moyenne = 2.91 'positive'
Valorisation des échelons : de 1 (obligatoire) a 5 (sans importance)

obligatoire 36| 15.5% _
V
0

trés important 58| 25.0%

positive 62| 26.7%

normale 42 | 18.1%

sans importance 34| 14.7%

Total 232 |100.0%

(% 95,6)
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(%26,7)
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16. x 4.

Votre degré de satisfaction se développe-t-il au cas ol le vendeur accepte les critiques et les objections des clients 7
1.Quel est le but de la visite ?

40
40
47
57
58

Non réponse

trés développé
développe

normale

n'est pas développé
Non réponse

4, Mon Pour voir pour pour TOTAL

réponse les acheter | interroger

produits sur les prix

18. |
Non réponse 40 0 0 0 40
trés développe Q 40 0 0 40
développé a 1 45 1 47
normale a 0 0 57 57
n'est pas développé 58 4] 0 0 | 58
TOTAL 98 41 45 58 242
16.x 4.

e
A
f )

B Pour vair les produits [ pour acheter ] pour interroger sur les prix

La dépendance est trés significative. chi2 = 705.84, ddl = 12, 1-p = >99.99%.
Les cases encadrées en bleu (rose) sont celles pour lesquelles l'effectif réel est nettement supérieur (inférieur) a l'effectif

théorigue.

Les valeurs du tableau sont les nombres de citations de chaque couple de modalités.
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10. x 8.

La bonne connaissance des caractéristiques des produits de l'entreprise chez le vendeur agit-elle sur votre confiance envers
I'entreprise et ses produits?

5.5i oui : Quel est le degre?

8. Mon trés fort fort moyen faible trés TOTAL

10. réponse faible

Non réponse | (64 0 0 0 0 o] 64

trés fort 0 1 3 0 0 0 4

fort 0 4 8 5 0 1] 17

moyen 4] i) 1 a0 2 1 | 84

faible [4] 0 1 0 67 0 68

trés faible 0 0 0 0 o 5 5

TOTAL 64 § 13 85 69 6 242

10. % 8.

4 Nonreponce  (—
4 trés fort —
17 fort . *'—7
84 moyen f n
L
5 trés faible H
B Nonréponse | trés fort ] fort ] moyen H faible [0 trés faible

La dépendance est trés significative. chi2 = 825.06, ddl = 25, 1-p = =99,99%.

Les cases encadrees en bleu (rose) sont celles pour lesquelles I'effectif réel est nettement supérieur (inférieur) a l'effectif
theorique.

Attention, 26 (72.2%) cases ont un effectif théorique inférieur & 5, les régles du chi2 ne sont pas réellement applicables.
Les valeurs du tableau sont les nombres de citations de chagque couple de modalites.
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